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INTISARI 
 

Image atau citra merupakan kepercayaan, daya ingat dan kesan yang dimiliki terhadap 

suatu objek. Citra merupakan faktor yang digunakan pelanggan untuk evaluasi jasa. Kualitas 

pelayanan dokter gigi adalah evaluasi menyeluruh, sebelum menjalani perawatan dan setelah 

perawatan. Ekspektasi adalah keyakinan pelanggan sebelum atau mencoba produk atau jasa 

yang dijadikan acuan dalam penilaian kinerja. Tujuan penelitian ini menganalisis pengaruh 

image terhadap ekspektasi pasien dan kualitas pelayanan dokter gigi. Melalui penelitian ini, 

dapat dianalisis empat komponen ekspektasi, yaitu situasi, image dokter gigi, tangible cues, dan 

kepuasan. Penelitian juga menganalisis hubungan karakteristik pasien yaitu pendapatan, 

pekerjaan, jenis kelamin, dan pendidikan terhadap keperluan datang ke klinik 

Penelitian ini menggunakan responden yang berjumlah 200 pasien, diambil dari 3 buah 

klinik gigi swasta di Yogyakarta. Pasien sudah datang ke klinik minimal 1 kali kunjungan, 

dengan metode purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis 

regresi sederhana, analisis regresi berganda dan chi-square  

Berdasarkan hasil pengujian dan analisis, dapat diperoleh beberapa kesimpulan terkait 

model penelitian. Pertama, hasil kerja dokter gigi berpengaruh terhadap citra dokter gigi. 

Kedua, service outcome memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas 

pelayanan dokter gigi. Ketiga, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan dokter gigi.Keempat, bahwa citra memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap ekspektasi. Kelima, pekerjaan, jenis kelamin dan pendidikan berpengaruh terhadap 

alasan datang ke klinik. 
 

 
Kata kunci : Image, ekspektasi, kualitas pelayanan, dokter gigi, keperluan datang ke klinik
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ABSTRACT 
 

Image is a set of trust, memories and impression that perceived in an object.  Image is 

one of factors that used to asess service. Quality of a dentist is overall evaluation, before and 

after treatment a patient had. Expectation is a belief a customer has before purchasing a product 

or service, that is used as a guidance for evaluation. The purpose of this study was to determine 

the image of dentists to expectation and service quality in orthodontics clinic. Through this 

study, the charactheristics of patients : income, job, sex and educational level are assed to the 

needs to come to clinic. 

This study, used 200 patients, taken from 3 private clinics who have and do orthodontics 

treatment in Yogyakarta. Patient taken with purposive sampling, with criteria that one had come 

for minimum once. Data analysis were analyzed using simple regression and multiple 

regression, and chi square. 

  

The test result showed that the dentist treatment outcome  there were significant 

differences in each group radiation technique (stepped, ramped and pulse delay) material self 

adhesive dual cured resin cement tensile  strength  on  dentin.  In  this  study  concluded  that  

there  were  influence  the  technique  of irradiation on tensile strength of self adhesive dual-

cured resin cement on dentin. 
 
Key words : Image, expectation, service quality, dentist, dental needs


